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ABSTRAK

MAYSA RHANIE, pengaruh cita rasa, harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten (di
bawah bimbingan Ibu Dr. Irayani S.E., MM dan Ibu Suharti, S.E, MM)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan
pengaruh cita rasa, harga, dan kualitas pelayanan secara simultan maupun parsial
terhadap kepuasan konsumen pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten.
Masalah utama yang melatarbelakangi penelitian ini adalah adanya fluktuasi jumlah
transaksi dan omzet penjualan yang mengindikasikan ketidakstabilan kepuasan
konsumen. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
dengan filosofi positivisme. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 17.280
konsumen periode November 2025 hingga Maret 2026, dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. Teknik
pengambilan sampel menggunakan simple random sampling dan data primer
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan skala Likert. Teknik analisis
data yang digunakan meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda,
analisis koefisien korelasi, dan koefisien determinasi yang diolah menggunakan
perangkat SPSS versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, cita rasa, harga, dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Secara parsial, ketiga variabel tersebut juga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, yaitu cita rasa (sig.
0,000), harga (sig. 0,003), dan kualitas pelayanan (sig. 0,000). Variabel kualitas
pelayanan (X3) merupakan faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan
konsumen dengan nilai koefisien beta sebesar 0,418. Nilai koefisien determinasi
(R?) sebesar 82,5% menunjukkan kontribusi ketiga variabel bebas terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan sisanya 17,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
penelitian ini.

Kata Kunci: Cita Rasa, Harga, Kualitas pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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ABSTRAC

MAYSA RHANIE, The Influence of Taste, Price, and Service on Customer
Satisfaction at the Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten MSME (under the
supervision of Dr. Irayani, S.E., M.M. and Suharti, S.E., M.M.)

This study aims to identify, analyze, and demonstrate the simultaneous and partial
effects of taste, price, and service on customer satisfaction at the Pecel Lele Podo
Tresno Sako Kenten MSME. The main issue underlying this study is the fluctuation
in the number of transactions and sales revenue, which indicates instability in
customer satisfaction. The research method employed was a quantitative approach
based on the philosophy of positivism. The population for this study consisted of
17,280 consumers during the period from November 2025 to March 2026, with a
sample size of 100 respondents determined using the Slovin formula. The sampling
technique used was simple random sampling, and primary data were collected
through the distribution of questionnaires using a Likert scale. The data analysis
techniques used included classical assumption tests, multiple linear regression
analysis, correlation coefficient analysis, and the coefficient of determination, all
processed using SPSS version 26 software.

The results of the study indicate that, simultaneously, taste, price, and service have
a positive and significant effect on consumer satisfaction with a significance value
of 0.000 < 0.05. Partially, these three variables also have a positive and significant
effect on consumer satisfaction, namely taste (sig. 0.000), price (sig. 0.003), and
service (sig. 0.000). price (sig. 0.003), and service (sig. 0.000). The service variable
(X3) is the most dominant factor influencing consumer satisfaction, with a beta
coefficient of 0.418. The coefficient of determination (R?) of 82.5% indicates the
contribution of the three independent variables to consumer satisfaction, while the
remaining 17.5% is influenced by other factors outside the scope of this study.

Keywords: Taste, Price, Service, Consumer Satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) di Indonesia
mengalami peningkatan yang cukup signifikan dalam beberapa tahun terakhir,
khususnya dalam sektor kuliner. Sektor ini menjadi salah satu yang paling diminati
karena mampu menjangkau berbagai lapisan masyarakat serta memiliki peluang
pasar yang luas. Berdasarkan data statistik penyediaan makanan dan minuman,
sektor ini memberikan kontribusi yang besar terhadap pertumbuhan ekonomi
nasional dan penciptaan lapangan kerja, menjadikannya pilar penting dalam
struktur UMKM di Indonesia (Astrilestari dan Basuki, 2024). Meningkatnya
aktivitas dan mobilitas masyarakat turut mendorong perubahan pola konsumsi, dari
yang sebelumnya memasak di rumah menjadi lebih memilih membeli makanan siap
saji. Kondisi ini menjadikan usaha kuliner sebagai salah satu sektor yang terus
berkembang dan memiliki tingkat persaingan yang cukup tinggi.

Usaha serupa kini semakin banyak muncul di berbagai tempat hingga
membuat pasar terasa jenuh. Banyaknya usaha dengan jenis produk yang serupa,
seperti warung pecel lele, mengakibatkan konsumen semakin teliti dalam memilih
dan menilai tempat makan yang mereka percayai. Dengan memahami hal itu, para
pelaku usaha dapat membuat strategi pemasaran yang tepat, sehingga mampu
membuat pelanggan senang dan tetap mempertahankan tempat mereka di pasar

(Mujito dan D, Rohma, 2022).



Salah satu segmen usaha kuliner yang paling kompetitif adalah warung
pecel lele, yang telah menjadi makanan rakyat yang merata di berbagai kota di
Indonesia. Pecel lele merupakan makanan yang terdiri dari ikan lele yang digoreng,
lalu dicocokkan dengan sambal yang diulek. Pecel Lele dihidangkan dengan cobek
yang berisi sambal tomat, dan ditambahkan sayuran segar sebagai lalapan
(Ramadhan dkk., 2022). Selain makanan utama berupa lele, pecel
lele juga menawarkan pilihan menu lain seperti pecel ayam, soto, dan lain-lain.

Dalam survei awal, UMKM Pecel Lele Podo Tresno merupakan salah satu
bisnis kuliner di Kota Palembang, yang menyajikan lele sebagai menu utamanya,
disertai lalapan dan sambal. Usaha ini memiliki segmentasi pasar yang luas dengan
harga yang relatif terjangkau, sehingga dapat menjangkau berbagai kalangan
masyarakat. Namun, di tengah banyaknya usaha serupa di sekitar lokasi, Pecel Lele
Tresno menghadapi tantangan dalam mempertahankan kepuasan konsumen, yang
berdampak pada fluktuasi jumlah transaksi dan penjualan. Berdasarkan pengamatan
awal, ditemukan adanya indikasi ketidakstabilan tingkat permintaan konsumen
yang cenderung tidak menentu setiap bulannya. Hal ini dapat dilihat pada data
penjualan berikut:

Tabel 1. 1

Data Transaksi dan Penjualan Bersih UMKM Pecel Lele Podo
Tresno Periode November 2024 — Maret 2025

Transaksi . Estimasi Estimasi Omzet
Waktu Konsumen | Omzet Online | Konsumen )
) ] Offline
Online Offline

1-31 November 274 Rp. 19.341.000 3.776 Rp. 66.457.000
1-30 Desember 258 Rp. 17.703.000 3.657 Rp. 64.363.000

1-31 Januari 270 Rp. 18.435.000 3.915 Rp. 68.904.000
1-28 Februari 236 Rp. 16.247.000 3.274 Rp. 57.622.000
1-13 Maret 75 Rp. 5.381.000 1.545 Rp. 27.192.000

Total 1.113 Rp. 77.107.000 16.167 | Rp. 284.538.000




Total Konsumen 17.280
Total Omzet 361.645.000
Sumber: Pecel Lele Podo Tresno (2026)

Gambar 1.1
Grafik Transaksi dan Penjualan Bersih UMKM Pecel Lele Podo
Tresno Periode November 2024 — Maret 2025
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Sumber: diolah peneliti 2026

Berdasarkan pengamatan awal dan pra-survei menurut data internal usaha
yang bersumber dari platform digital, yaitu GoFood, terlihat adanya fluktuasi
penjualan dalam beberapa bulan terakhir. Pada periode tertentu, penjualan
cenderung berada dalam kondisi yang relatif stabil, akan tetapi pada periode
berikutnya adanya penurunan yang cukup signifikan. Kondisi ini mengindikasikan
bahwa tingkat permintaan konsumen tidak selalu konsisten dari waktu ke waktu.

Fluktuasi tersebut mengidentifikasi bahwa kepuasan konsumen belum
sepenuhnya terpenuhi secara konsisten, sehingga berpotensi memengaruhi
keputusan konsumen dalam melakukan pembelian ulang. Dalam usaha kuliner,
ketidakstabilan jumlah konsumen dapat menjadi indikator adanya permasalahan

yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha.



Perlu diperhatikan bahwa data pada bulan Maret merupakan data hingga
pertengahan bulan, sehingga belum sepenuhnya mencerminkan kondisi penjualan
dalam satu bulan penuh. Meskipun demikian, penurunan yang terjadi tetap
menunjukkan adanya indikasi ketidakstabilan dalam tingkat permintaan konsumen.

Berdasarkan pengamatan awal yang dilakukan peneliti, ditemukan beberapa
kondisi di lapangan, seperti waktu penyajian yang terkadang cukup lama pada saat
jam ramai, konsistensi rasa sambal yang kerap tidak konsisten, serta adanya
perbedaan pengalaman kualitas pelayanan antar konsumen. Sebagian konsumen
juga terlihat membandingkan harga dan kualitas pelayanan dengan warung pecel
lele lain di sekitar lokasi. Kondisi ini menunjukkan bahwa pengalaman konsumen
tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor, tetapi merupakan hasil dari berbagai aspek
yang saling berkaitan.

Dalam bisnis kuliner yang semakin kompetitif, kini banyak pelaku usaha
mulai menyadari pentingnya peran “konsumen” dalam keberlangsungan usaha.
Oleh karena itu, pengukuran tingkat kepuasan konsumen menjadi hal yang sangat
penting, meskipun tidak selalu mudah dilakukan (Nargis, 2017). Tingkat kepuasan
konsumen dapat tercermin dari kemampuan pelaku usaha dalam menyajikan
makanan dan minuman yang berkualitas, tidak hanya mampu memenuhi kebutuhan
konsumen, tetapi juga melampaui harapan mereka (Fitri dkk., 2023). Beberapa
variabel lainnya seperti cita rasa, di mana cita rasa merupakan salah satu strategi
konsumen untuk memilih sebuah kuliner berdasarkan pada rasa.

Cita rasa ialah persepsi atau sensasi yang muncul dari perpaduan rasa,

aroma, dan tekstur makanan atau minuman saat mengonsumsinya (Wereh dkk.,



2026). Semakin menarik cita rasa makanan yang ditawarkan oleh pelaku usaha
kuliner maka akan semakin tinggi pula minat konsumen untuk membeli produk
tersebut dan begitu sebaliknya, jika cita rasa makanan yang tidak sesuai dengan
keinginan maka minat konsumen akan menurun (Jamal dan Busman, 2021).
Meskipun rasa menjadi hal utama yang membuat konsumen datang pertama kali,
keputusan untuk datang lagi juga bergantung pada harga yang ditawarkan.

Harga merupakan variabel kedua yang memainkan peran strategis dalam
membentuk kepuasan konsumen, terutama bagi segmen pasar menengah ke bawah
yang menjadi target utama warung pecel lele. Harga menjadi faktor utama yang
dapat memengaruhi kepuasan konsumen, karena konsumen cenderung memastikan
bahwa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan kualitas produk yang diperoleh
(Firdaus dan Himawati, 2022). Harga yang dianggap wajar dan sesuai dengan
kualitas produk mampu meningkatkan kepuasan konsumen sekaligus membentuk
persepsi positif terhadap produk tersebut (J. Herlan dan S. Ellen, 2025). Konsumen
akan merasa puas ketika harga yang dibayarkan dianggap sebanding atau bahkan
lebih rendah dari nilai yang mereka rasakan. Namun, harga yang terjangkau saja
belum cukup untuk menciptakan kepuasan konsumen yang menyeluruh.
Pengalaman seorang pelanggan di warung makan sangat bergantung pada
bagaimana mereka dirawat, yaitu melalui kualitas pelayanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan menjadi variabel ketiga yang melengkapi pengalaman
konsumen secara keseluruhan. Kualitas pelayanan dapat dilihat berdasarkan
dimensi-dimensi yang dimilikinya, seperti dimensi bukti langsung (fangible),

Keandalan (reliability), Daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan



empati (empaty). UMKM yang bersangkutan bisa memilih salah satu atau lebih dari
lima dimensi kualitas pelayanan tersebut untuk mencapai kepuasan konsumen
(salman dkk., 2019). Dalam konteks warung makan sederhana seperti Pecel Lele
Podo Tresno, kualitas pelayanan terwujud secara konkret melalui kecepatan
penyajian pesanan, keramahan dan kesopanan karyawan, ketepatan dalam
memenuhi pesanan, serta kebersihan dan kenyamanan tempat makan yang terjaga
dengan baik.

Meskipun ketiga variabel tersebut secara umum dianggap memengaruhi
kepuasan konsumen, penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang tidak selaras.
Pada penelitian yang dilakukan oleh Tulhusnah dkk. (2025) yang dilakukan di
warung rawon dan soto Banyuwangi menemukan bahwa variabel cita rasa tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Senada dengan itu, Fatmawati dkk.
(2023) dalam penelitiannya pada Dapur Ummu Hisyam juga menemukan bahwa
cita rasa tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pada variabel harga, hasil yang serupa turut ditemukan. Ati dan Hastuti
(2022) dalam penelitiannya terhadap konsumen Belfoods Dewi Frozen menemukan
bahwa harga tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen, meskipun secara simultan ketiga variabel dalam penelitian tersebut
berpengaruh signifikan. Seperti penelitian Putra dan Pratiwi (2024) pada Restoran
Pawon Sangit Colomadu yang menunjukkan bahwa persepsi harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Sementara itu, pada variabel kualitas pelayanan, Ridho dan Mahargiono

(2021) dalam penelitiannya pada KFC Cabang BG Junction Surabaya menemukan



bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa hubungan
antara cita rasa, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen masih
bergantung pada konteks penelitian, seperti jenis usaha, sifat konsumen, serta lokasi
penelitian. Oleh karena itu, penelitian lanjutan diperlukan untuk memeriksa
kembali hubungan tersebut, terutama dalam konteks UMKM kuliner lokal di Kota
Palembang, agar bisa mendapat pemahaman yang lebih jelas dan sesuai dengan
situasi di lapangan.

Berdasarkan seluruh uraian fenomena pertumbuhan UMKM kuliner secara
nasional, dinamika persaingan bisnis makanan di kota Palembang, gambaran
kondisi lapangan UMKM Pecel Lele Podo Tresno, landasan konseptual kepuasan
konsumen, kajian variabel cita rasa, harga, dan kualitas pelayanan, hingga
identifikasi research gap dari penelitian-penelitian terdahulu. Oleh karena itu,
penelitian ini menjadi penting dan relevan untuk dilakukan tentang "Pengaruh Cita
Rasa, Harga, Dan Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada UMKM
Pecel Lele Podo Tresno Palembang".

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian mengenai latar belakang yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka peneliti mencoba untuk merumuskan masalah dalam bentuk
pernyataan sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh cita rasa, harga, dan kualitas pelayanan secara
simultan terhadap kepuasan konsumen pada UMKM Pecel Lele Podo

Tresno Sako Kenten?



Apakah ada pengaruh cita rasa secara parsial terhadap kepuasan konsumen
pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten?
Apakah ada pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen
pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten?
Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten?

1.3 Tujuan Penelitian

Dengan masalah yang telah dirumuskan sebelumnya, maka tujuan

penelitian ini yaitu untuk mengetahui, menganalisa, dan membuktikan:

1.

Pengaruh cita rasa, harga, dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten
Pengaruh cita rasa secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada UMKM
Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten

Pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada UMKM
Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten

Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen

pada UMKM Pecel Lele Podo Tresno Sako Kenten

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1.

Bagi Peneliti



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, pemahaman dan
dapat mempraktikkan teori yang didapatkan selama kuliah serta diterapkan
pada keadaan yang sebenarnya seperti perusahaan yang di teliti.

. Bagi UMKM Pecel Lele Pecel Podo Tresno

Sebagai bahan masukan yang dapat digunakan untuk dasar pengambilan
keputusan dalam cita rasa, harga dan kualitas pelayanan.

. Bagi Akademik

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian
sejenis serta sebagai dasar pengembangan penelitian selanjutnya, sehingga
dapat memberikan kontribusi dalam memperkaya kajian ilmiah dengan

pembahasan yang lebih mendalam pada topik yang sama.
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